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APRUEBA “MODIFICACION DE
CONVENIO DE COLABORACION?,
SUSCRITO ENTRE EL INSTITUTO
DE PREVISION SOCIAL Y EL
SERVICIO NACIONAL DE
CAPACITACION Y EMPLEO,
SENCE

RESOLUCION
EXENTA N° 5 2 8

SANTIAGO, ﬁﬁ \EUL ng

VISTOS:

1.- La Ley N° 20.255, de Reforma Previsional, que establece la nueva Institucionalidad
Publica para el Sistema de Prevision Social y crea entre sus Organos, ¢l lnstituto de Prevision
Sacial, determinando sus funciones y atribuciones; y el D.F.L. N°4. de 2009. del Ministerio del
Trabajo y Prevision Social, que fija la Planta de Personal y fecha de iniciacién de actividades
del tnstituto de Prevision Social.

2.~ EI D.F L. N° 1/19.653, de 2000, del Ministerio Secretaria General de la Presidencia,
que fijé el texto refundide, coordinade y sistematizado de la Ley N° 18.575, Organica
Constitucional sobre Bases Generales de la Administracion del Estado.,

3.~ La Ley N° 19.880, sobre Bases de los Procedimientos Administrativos que rigen los
Aclos de los Organos de la Administracion del Estado.,

4.- I D.F.L. N® 278, de 1960. del Ministerio de Hacienda; el D.L. N° 49, de 1973: ol
D.F.L.N® 17, de 1989, del Ministerio del Trabajo y Prevision Social; la Resolucion N° 1600,
de 2008. de la Contraloria General de 1a Republica, que fija normas sobre Exencién del Trémite
de Toma de Razon; y las facultades que confierc el articulo 57°. de la Ley N° 20.255,
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CONSIDERANDO:

1.- Que, mediante la Resolucién Exenta N° 247, del 31 de mayo de 2011. del Director
Nacional del Instituto de Prevision Social, se aprueba el Convenio de Colaboracién de (4 de
maye de 2011, suscrito con el Servicio Nacional de Capacitacion y Empleo, SENCE, por ¢l
cual ambas autoridades acordaron ¢l establecimiento de un vinculo permanente de coordinacion
institucional. en el marco de sus respectivas competencias, en lo que se refiere a la divulgacion
o difusion de los programas y beneficios que otorga el SENCE, a través de los cspacios de
Atencion Ciudadana o Centros de Atencion de Piblico con que cuenta ¢l 1PS.

2.- Que, mediante la Resolucion Fxenta N° 601, del 02 de noviembre de 2015. del
Director Nacional del Instituto de Previsidn Social, se designaron los funcionarios de esie
Instituto, que cumplirdn la funcién de Administradores Titular v Suplente del Convenio de
Colaboracion citado en el Considerando precedente,

3.- Que, la Division Juridica de este Institulo, mediante Oficio Ordinario
N° 16438/7162-185, de 05 de enero de 2016, aprueba y visa en lodas sus paginas ¢l proyecto de
modificacion del convenio de la especie, precisando que por la naturaleza del asunto de que
frata el scfialado instrumento, la correspondicnte Resolucion aprobatoria, se encucntra excnta
del tramite de toma de razén de conformidad a la Resolucion N° 1600, de 2008, de la
Contraloria General de la Reptiblica, citada en Vistos N° 4,

4.- Que, por Oficio Ordinatio (DN) N°® 0961, de 20 de junio de 2016, ¢l Servicio
Nacional de Capacitacién y Empleo, SENCE. remite a este Instituto de Prevision Sacial, su
Resolucion Exenta N° 1609, de 28 de abril de 2016, que aprueba la Modificacidn del Convenio
de Colaboracion de la referencia, por parte de dicho Servicio.

RESUELVO:

L.- Apruébase ¢l documento “Modificacién de Convenio de Colaboracion™, suscrito con
fecha 28 de abril de 2016, entre este Instituto de Prevision Social y ¢l Servicio Nacional de
Capacitacion y Empleo, SENCE, por el cual se modifican las Clausulas Segunda. Tercera v
Séptima del Convenio de Colaboracion suscrito entre ambas partes el 04 de mayo de 2011,
referidas al objeto y ambito de aplicacién. obligaciones del SENCE y a los Administradores de
dicha convencion, respectivamente, cuyo tenor literal cs el siguiente:
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MODIFICACION DE CONVENIO DE COLABORACION
ENTRE EL
INSTITUTO DE PREVISION SOCIAL, IPS
Y

SERVICIO NACIONAL DE CAPACITACION Y IMPLEQ, SENCE

En Santiago dc Chile, a 28 de abril de 2010, entre el INSTITUTO DE PREVISION
SOCIAL, en adelante ¢ indistintamente el IPS o el Institwto. R.U.T. N° 61.979.440-0,
representado por su Director Nacional don PATRICIO ALEJANDRO CORONADO ROJO,
chileno, Administrador Publico, cédula nacional de jdentidad N° _ ambos
domiciliades en calle Huérfanos N° 886, Piso 2, comuna y ciudad de Santiago, por una partc. ¥
el SERVICIO NACIONAL DE CAPACITACION Y EMPLEQ, en adelante “el SENCE”,
por la otra, R.U.T. N° 61.531.000-K, representada para estos efectos por su Director Nacional,
don PEDRO GOIC BOROEVIC, cédula nacional de identidad N° I o bos
domiciliados en Huérfanos N° 1273. Piso 11, comuna de Santiago, Region Metropolitana. han
celebrado la siguiente modificacion de convenio de colaboracion:

PRIMERO: El instituto de Prevision Social (IPS) y el Servicio Nacional de Capacitacion ¥
Empleo (SENCE) con fecha 4 de mayo de 201 1. suscribieron un convenio de colaboracién.
cuyo objetivo es acordar el establecimiento de un vineulo permanente de coordinacion
institucional, en el marco de sus respectivas competencias, en lo que se refiere a la divulgacion
o difusion de los programas v beneficios que otorga el SENCE, a través de los espacios de
Atencion Ciudadana o Centros de Atencion de Pablico con que cuenta ¢l 1PS,

Dicho convenio fue sancionado por la Resolucién Exenta N° 247 de fecha 31 de mayo de
2011, del Instituto.

En este contexto, y en atencién al tiempo transcurtido, se hace necesario modificar algunos
aspectos del mencionado convenio, con las siguientes finalidades fundamentales:

I Incorporar precisiones y especificaciones en el dmbito de aplicacion de la clausula
scgunda del convenio que por este acto viene en modificarse, en lo relativo a los
trdmites y servicios propios del SENCE que en funcién del mismo convenio, se olorgan
a sus usuarios a través de la red de canales de atencion multiservicios del [PS:

!\J

Incorporar contraprestaciones del SENCE en la forma de determinados scrvicios y
aportes que agreguen valor el quchacer del IPS. v que no cstén relacionados

328




Departamento Transparencia y Documentactén - Instituto de Previsidn Social
Avenida del Lib. Bernardo O'Higgins MO 1353 - Sant tago
www.ips.gob.cl

directamente con las obligaciones de las tareas que el Instituto se obliga a desempeiiar
en favor de los usuarios del SENCE; ¢

3. Incorporar expresamente las responsabilidades propias de los Administradores

institucionales a que se refiere la clausula octava del instrumento que viene en
modificarse.

SEGUNDO: Para los fines indicados en la cldusula que antecede, las partes acuerdan moditicar

el nombre de la clausula segunda ¢ incorporar, a continuacion de su punto final, que pasa a ser
punto aparte, el siguiente texto:

“SEGUNDA: OBIETO Y AMBITO DE APLICACION

En el Ambito de aplicacién material, las partes acuerdan que el 1PS, a (ravés de su red de
Canales de Atencidn otorgara las siguientes prestaciones a favor de 1os usuarios del SINCE,
del modo especifico que se sefiala en cada caso:

a) Canales de Atencién Remota

Entregar a los usuarios del SENCE, orientacién sobre los tramites vy servicios
declarados en csta clausula. Esta orientacién remota sc prestard por el [IPS
exclusivamente sobre la base de la informacién contenida en los instrumentos
contenidos en el Portal Web www.chileaticnde.cl, sin perjuicio del o los instrumentos
que las reemplacen en el ambito de las funciones y objetivos de ese portal web,

b) Canales de Atencion Presenciales

Ademés del scrvicio de orientacion sefialado en la letra precedente, en los Canales de
Atencion Presencial se deberdn recibir los requerimientos y dar atencién adecuada e
fotegra a los usvarios del SENCE, en lo que se reficre a los tramites seialados
previamente indicados, brindando el apoyo necesario para que puedan informarse y
postular a los programas y subsidios sefialados.

Tanto los contenidos destinados direetamentc a los ciudadanos asi como las instrucciones de
trabajo y otros documentos o herramientas necesarios para ¢l cumplimicnto de estas
prestaciones por parte de los gjecufivos de atencidn del IPS, seran materia de las
coordinaciones, flujos de trabajo v mecanismos internos que se traduciran en la o las Fichas de
Atencion y/o “Aprende Sobre” propios del portal web www.chileatiende.cl, v todos los
documentos de cardcter instructivo o educacional para ejecutivos institucionales, contendidos
en su Biblioteca de Canales de Atencién, de acuerdo a los procedimientos de trabajo que el 1PS
tiene actualmente disponibles en el ambito de su Modelo de Atencion Multicanal con
Escalamiento de Casos Complejos. Lo anterior, sin perjuicio de las instrucciones de operacion
que se impartan a través de la Subdireccién de Servicios al Cliente del IPS.
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Las partes entienden que para ¢l perfeccionamiente de estos tramites y servicios, es esencial la
participacion activa del SENCE a través de su inclusion en la Red de Expertos institucionales
sujetos a las funciones y plazos propios del Modelo de Atencién del IPS y la provision
constante de insumos, informacion, contenidos y actualizaciones relevantes y necesarios para la
entrega integra, perfecta y oportuna de las prestaciones de la presente clausula,

Se¢ deja constancia de la posibilidad de incorporar ofras dreas y/o tareas que ambas cntidades
determinen en el marco de la legislacién vigente y en el dambito del presente convenio de
colaboracién, las que constaran en documentos Anexos, que para todos los efeclos se
entenderdn como parte integrante del presente instrumento.

En cl ambito de aplicacién territorial, queda cstablecido que cste convenio tiene cobertura
nacional en la medida de las posibilidades estructurales y capacidades existentes en el IPS,
considerando el estado actual del desarrollo de su Modelo de Atencion Multicanal con
Escalamiento de Casos Complejos.”

TERCERO: Se modifica la clausula tercera del convenio de calaboracién, respecto de las
obligaciones del SENCE. agregando un numeral 6 al lisiado, que sefiala lo siguiente:

6.~ Desarrollar jornadas de capacitacion en que se aborden la resolucion de problemas y el
estudio de casos complejos relacionados con los instrumentos, beneficios y programas del

SENCE. de modo de lograr un dominio acabade de la informacién por parte de los funcionarios
de atencion™,

CUARTO: Las partes acuerdan reemplazar integramente la clausula séptima del convenio
original que viene en modificarse, por la sigujente:

“CLAUSULA SEPTIMA: ADMINISTRADORES DEL. CONVENIQ.

ara efectos de implementacion, administracion y evaluacién del presente instrumento, tanto el
IPS como el SENCE, mediante Resolucion Exenta, asignardn a funcionarios de su dependencia
las funciones de Administradores Titular y Suplente de este convenio, asignacion que serd
notificada a la otra entidad en el plazo de 5 dias habiles contados desde la fecha de Ia total
tramitacion del acto administrativo que perfecciona la mencionada asi gnacion.

Las obligaciones de los Administradores de este Convenio en cuanto a control, coordinacion y
gestion son las siguientes:

1. Obligaciones del Administrador de IPS

a. Velar por el adecuado y oportuno cumplimiento del convenio, especiaimente lo referido
a las obligaciones y prestaciones contraidas por el SENCE.,

b. Mantener actualizado un archivo —magnético y fisico- con la totalidad de los
antecedentes del convenio. Especialmente se considera ¢ deber de mantener
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informacion actualizada sobre el comportamiento de la demanda del servicio en los

canales IPS, la cual podra ser transmitida a solicitud del Administrador de la
contraparie.

Coordinar la prestacion de los servicios con cada una de las areas, Divisiones y
Departamentos del Instituto y sus pares de la Institucion en convenio que participan en
los servicios prestados a través de los canales del 1PS.

Fiscalizar el estricto cumplimiento de las obligaciones y compromisos tanto del Instituto
como de su contraparte. y que estan relacionadas con los servicios y tramites objeto del
convenio, gestionando oportunamente y de forma adecuada y diligente las actuacioncs
tendientes a corregir cualquier incumplimiento que s¢ produzea en el comportamiento
de las atenciones de los trdmites y scrvicios comprometidos,

Certificar la recepcion a entera satisfaccion del Instituto de todos los insumos y recursos
acordados si ¢s el caso. para la ejecucion del convenio,

Revisar y aprobar los estados de control y monitoreo relacionados con la cjecucion del
convenio en los canales del IPS y con el comportarmniento de las atenciones derivadas al
escalamicnto de casos,

Mantener las coordinaciones con el organismo en convenio con el proposito de obtener
insumos para mantener actualizadas en el IPS todas las instrucciones y procedimientos
de trabajo establecidos para la correcta atencion de los tramites ¥ servicios que son su
objeto.

Gestionar con la entidad en convenio, el adecuado funcionamiento de los recursos ¢
IMSUMos necesarios para otorgar las atenciones acordadas y velar por la activacion
oportuna y correcta de los sistemas y procedimientos de contingencia preestablecidos.

Apoyar en el mejoramiento de los procesos y lograr los acuerdos que sean pertinentes
para ¢l mejor desarrollo del convenio.

Mantener y garantizar las condiciones gencrales y especiales para asegurar los niveles
de servicio coherentes con el Modelo de Atencién IPS, en relacidn con los tramites y
servicios materia de este convenio, siempre en refacion directa con el Administrador del
convenio por parte del SENCE.

- Informar al Administrador de la Institucién en convenio de cualquier contingencia y

medidas de mitigacion que afecte la operacion y atencidn del usuario en los IPS, en un
plazo maximo de 72 horas habiles si la contingencia pucde ser predecible o
inmediatamente ocurrida, en caso de ser imprevista,

En general, desarrollar todas las acciones referidas al control. coordinacion ¥ geslion
quc ascguren la ejecucion cabal, perfecta y oportuna del convenio.

H
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Obligaciones del Administrador del SENCE

Velar por ¢l adecuado y oportuno cumplimiento dcl convenio. especialmente lo referido
a las obligaciones y prestaciones del 1PS.

Mantener actualizade un archivo —magnético y fisico- con la totalidad de los
antecedentes del convenio y proveer el acceso a su sistema de registro de datos u otro
que tenga por finalidad informar estadisticas y comportamientos de la demanda de ese
servicio en los canales IPS. Solo si aquello no fuere posible, debera informar
mensualmente al IPS sobre dichos comportamientos bajos los parametros y en las
oportunidades que se acuerden directamente con Ia contraparte.

Ejercer la representacion oficial y valida de la institucion y de los acuerdos que se¢
establezcan,

[iscalizar el cstricto cumplimiento de las obligaciones y compromisos de su servicio.
relacionadas con los servicios y tramites ebjeto de la celebracion de este convenio.,
gestionando oportunamente v de forma adecuada y diligente todas las actuaciones
tendientes a cotregir cualquier incumplimiento que se produzca en el comportamicnto
de las atenciones de los tramites y servicios acordados.

Informar al Administrador IPS con una antelacién de -al menos- 30 dias habiles, sobre
los cambios que se produzcan en los tramiles y servicios convenidos, en cualquiera de
sus aspectos, con la finalidad de dar lugar a las acciones de capacitacion, instalacion o
cambic de plataformas tecnolégicas y actualizacion de contenidos e instrucciones, en
todo lo que sea pertinente con la finalidad de cumplir con la obligacion principal de
ascgurar la continuidad operativa del servicio en los canalcs de IPS.

Mantener y garantizar las condiciones generales y especiales para asegurar los niveles
de servicio coherentes con el Modelo de Atencidn IPS. en relacion con los tramites y
servicios materia de este convenio, y siempre en relacion directa con o} Adntinistrador
[PS. Esto incluye la eventual provisién de recursos fisicos 0 humanos propios y
adicionales para cubrir los canales de atencién de IPS ante sobredemandas estacionales
¥y contingencias que ocutran y que sean debidamente informadas y gestionadas entre
ambos administradores de convenio desde un plazo no inferior a los 60 dias habiles de
antelacion.

Asegurar con una antelacion, en caso de nuevos servicios. no inferior a 60 dias hébiles
cortidos la disponibilidad para IPS de todas las fuenies necesarias para elaborar de
acuerdo a sus procesos internos, ¢l material de contenidos e instruccioncs que se
requieren de acuerdo a su Modelo de Atencion (incluye Instrucciones de Trabajo.
Fichas, Cartillas, material de Apoyo para capacitar, etc).
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h. Asegurar que en todas las regiones el servicio prestarad capacitaciones presenciales o en
modalidad virtual a los ejecutivos de atencién de IPS, siempre que se introduzean

{ramites, servicios o productos nuevos o sc incorporen modificaciones sustanciales en
los mismos.

st 4

Asegurar que ol tiempo de respuesta para la entrega de claves o de su actualizacion —
segun sea el caso- corresponderd a una gestion dentro de las 48 horas contadas desde la
recepeion de la solicitud en el IPS,

J. Como parte de la obligacion de velar porque su servicio mantenga la continuidad
operativa de todas sus plataformas y sistemas necesarios para las atenciones de sus
usuarios en IPS, debe informar al Administrador de [PS sobre cualquicr contingencia y
medidas de mitigacion que afecte la operacion y atencién del usuario, en un plaze
maximo de 72 horas si la contingencia puede ser predecible o inmediatamente ocurrida,
en caso de ser imprevista.

K. Validar por escrito todos los contenidos y procedimientos de atencion canalizados por ¢l
Administrador IPS, que se pongan a disposicion o se indiquen especificamente a los
ejecutivos de atencidn de IPS, dentro de los plazos que se indiquen en cada caso. los
que en ningan caso podran exceder las 48 horas habiles.

I Asegurar que el tiempo de respuesta ante cualquier consulta o solicitud levantada por el
Administrador IPS ser4 abordada de inmediato, comprometiendo en el mas breve plazo
posible la respuesta completa y necesaria para satislacer el requerimiento de atencion de
IPS en favor de los beneficiarios de su servicio.

m. En general, desarrollar todas las acciones referidas al control, coordinacion v gestlion
que aseguren la ejecucion cabal. perfecta y oportuna del convenio.

Para los efcctos de este convenio, sc entiende por incumplimiento grave de ambas
[nstituciones, el retraso reiterado de la obligacion de atender de inmediato las consultas o
reclamos de la contraparte, retrasos en la entrega o actualizacion de claves vy en general.
incumplimiento reiterado de los plazos establecidos en este instrumento.

A su vez, ambos Administradores del convenio serdn responsables de informar a sus
respectivas contrapartes ¢ internamente en todas las Areas, Divisiones. Departamentos,
Unidades o Sccciones que correspondan en su respectivo servicio. de la evolucion que
sostengan en el tiempo las atenciones a los usuarios, con la finalidad de generar los resullados
esperados en la calidad de la atencion y exigidos por este acto, objeto con el que se les faculta
a convocar y reunir a los actores relevantes destinados a participar en conjunto de las
soluciones 1écnicas que se requieren en cada caso para satisfacer la continuidad operativa del
servicio en todos sus aspectos.

En todas aquellas regiones donde el SENCE tenga o tuviere en el fuluro oficina regional,
deberd nombrar de igual medo, un Administrador Regional para los efectos de este convenio,

8
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quien actuard en la drbita regional como contraparte del Director Regional del IPS, el que a sy
vez. podra nombrar en el dmbito de sus facultades, un Administrador Regional para velar por el

cumplimiento de las responsabilidades que se desprenden de este acto. en la esfera de su
respectiva region.

Todos los contenidos tratados v acuerdos tomados en las reuniones regionales quedardn
debidamente documentados y aprobados a més tardar al quinto dia habil de su cclebracion, los
que en todo caso deberdn ser remitidos al respectivo Administrador Nacional dentro de las 72
horas siguientes a su aprobacién por las partes.

Los acuerdos de los Administradores. conformardn Anexos del presente convenio y se
entendera que forman parte del mismo, para todos los efectos legales.”

QUINTO: MODIFICACIONES.

Déjesc establecido, que las presentes modificaciones no implican transferencia de recursos, y
que en todo lo ne modificado por el presente instrumento manticnen su plena vigencia las
disposiciones del Convenio original, aprobado por la Resolucion Exenta N° 72, del afto 2011,

EJEMPLARES y PERSONERIAS,

La personerfa de don Pedro Goic Boroevic. para actuar en representacion del Servicio
Nacional de Capacitacién y Empleo consta en el Decreto Supremo N° 93 de 24 de octubre de
2014, del Ministerio del Trabajo y Previsién Social.

La personeria de don Patricio Alejandro Coronado Rojo, para representar al Instituto de
Prevision Social, consta en el Deereto Supreme N°4, de fecha 09 de febrero de 2015, del
Ministerio del Trabajo y Prevision Social,

La presente modificacion de convenio de colaboracion se suscribe en cuatro ejemplares,

quedando dos de ellos en poder del Instituto de Prevision Social ¥ los dos restantes en poder del
SENCE.

PEDRO GOIC BOROEVIC
DIRECTOR NACIONAL
SERVICIO NACIONAL DE CAPACITACION Y EMPLEO

"PATRICIO CORONADO ROIO
DIRECTOR NACIONAL
INSTITUTO DE PREVISION SOCIAL

G
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2.~ Déjase establecido, que en todo lo que no se modifica por el presente instrumento,
rigen plenamente las estipulaciones contenidas en el Convenio de Colaboracion de 04 de mayo

de 2011, aprobado por Resolucion Exenta N© 247, del 31 de mayo de 2011. del Instituto de
Prevision Social.

3.- Cimplase con lo dispuesto en el articulo 48, de la Ley N° 19.880, citada en Vistos
N® 4 y en el Instructivo Presidencial Gab. Pres. N° 008. de 04 de diciembre de 2006.
complementado por Circular Conjunta N° 3, de 05 de enero de 2007, de! Ministerio del Interior
y Ministerio de Hacienda, en orden a publicar un extracto del presente acto administrativo en el
Diario Oficial y texto completo del mismo en el Banner “Gobierna ranspargnie”.

Notiliquese, registrese y distribliyase por Departamento de pocumentacion, a
las Jefaturas de las unidades incluidas en la Distribucigr

DISTRIBUCION:
. Gabinete Direccion Nacional
- Subdireccion de Servicios al Cliente
- Subdircecion de Ststemas de Informacion y de Administracion
- Division Juridica
- Division Beneficios
- Division Canales de Atencion al Cliente
- Divisin Contraloria Inlerna
- Deparamento Personas
Departamento Fimanzas
Departamento Administracson e Inmobiliariz
Departamento Transparencia y Documentagion
- Departamenty Cobranza lnstitueional
- Departamento Comunicaciones
Departamentn Auditoria Tnterna
Subdepartamento de Calidad de Vida
Untdad Gestion de Servicios
- Unwdad de Apavo Documental de la Thvision Furidica
Adminisirador es designados
Scr‘%biswmzm! ¢ Capacitacion y Emgleo, SENCE

Y 4 RMBEANRC/RRY rpy

Aprtha modilicaorlpConvenie [P SEN
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MODIFICACION DE CONVENIO DE COLABORACION
ENTRE EL

INSTITUTO DE PREVISION SOCIAL, IPS
Y
SERVICIO NACIONAL DE CAPACITACION Y EMPLEO, SENCE

no
En Santiago de Chile, a ... 28'” ... de 2016, entre el INSTITUTO DE PREVISION SQCIAL.
en adelante e indistintamente el IPS o el Instituto, R.U.T. N° 61.879.440-0, representado por sy
Director Nacional don PATRICIO ALEJANDRO CORONADO ROJO, chileno, Administrador
Publico, cédula nacional de identidad N"_ ambos domiciliados en calle Huérfanos Ne°
886, Piso 2, comuna y ciudad de Santiago, por una parte, y el SERVICIO NACIONAL DE
CAPACITACION Y EMPLEO, en adelante “al SENCE", por la ofra, RUT. N° 61.531.000-K,
representada para estos efectos por su Director Nacional, don PEDRO GOIC BOROEVIC, cedula
nacional de identidad N'| I 2moos domiciliados en Huerfanos No 1273, Piso 11, comuna

de Santiago, Region Metropolitana, han celebrado la siguiente modificacion de convenio de
colaboracién:

PRIMERO: El instituto de Prevision Social (1PS) y €l Servicio Nacional de Capacitacién y Empleo
(SENCE) con fecha 4 de mayo de 2011, suscribieron un convenio de colaboracion, cuyo cbjetive
es acordar el establecimiento de un vinculo permanente de coordinacion institucional, en el marco
de sus respectivas competencias, en lo que se refiere a Ia divulgacion o difusion de los programas
y beneficios que otorga el SENCE, a traves de los espacios de Atencion Ciudadana o Centros de
Atencién de Puablico con que cuenta e IPS.

Diche convenio fue sancionado por la Resolucion Exenta N° 247 de fecha 31 de mayo de 2011,
del Instituto.

En este contexto, Y en atencién al tiempo transcurrido, se hace necesario modificar algunos
aspecios del mencionado convenio, con las siguientes finalidades fundamentales:

1. Incorporar precisiones Y especificaciones en el ambito de aplicacion de la clausula
segunda del convenio que por este acto viene en modificarse, en o relative a los tramites
Y servicios propios del SENCE que en funcién del mismo convenio, se olorgan a sus
usuarios a través de la red de canales de atencién multiservicios del PS;

2. Incorporar contraprestaciones del SENCE en la forma de determinados servicios ¥ aporles
que agreguen valor el quehacer del IPS, y que no estén relacionados directamente con las
obligaciones de las tareas que el Instituto se obliga a desempeniar en favor de los usuarios
del SENCE; e

3. Incorporar expresamente  las  responsabilidades propias de los Administradores
institucionales a que se refieres la clausula octava del instrurmento que viene en modificarse,

SEGUNDO: Para los fines indicados en la ¢lausula que antecede, las partes acuerdan modificar el

nombre de la clausuia segunda e incorporar, a continuacion de su punto final, que pasa a ser punto
aparte, el siguiente texto:

‘SEGUNDA: OBJETO Y AMBITO DE APLICACION
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En el ambito de aplicacion material, las partes acuerdan que el IPS, a fraves de su red de

Canales de Atencidn otorgara las siguientes prestaciones a favor de log usuarios del SENCE, del
modo especifico que se sefiala en cada caso:

a} Canales de Atencion Remota

Entregar a los usuarios del SENCE, orientacion sobre los tramites y setvicios declarados
en esta clausula. Esta orientacion remota se prestara por el IPS exclusivamenle sobre la
base de la informacion conienida en los instrumentos contenidos en el Portal Weh

www . chileatiende.cl, sin perjuicio del o los instrumentos que las reemplacen en el ambito
de las funciones y objetivos de ese portal web.

b) Canales de Atencién Presenciales

Ademas del servicio de orientacion sefialado en la letra precedente, en los Canaies de
Atencion Presencial se deberan recibir los requerimientos y dar atencidn adecuada e
integra a los usuarios del SENCE, en Io que se refiere a los tramites sefalados
previamente indicados, brindando el apoyo necesario para que puedan informarse y

postular a los programas y subsidios sefalados.

Tanto los contenidos destinados directamente a los ciudadanos asi como las instrucciones de
trabajo y otros documentos o herramientas necesarips para el cumplimiento de estas prestaciones
por parte de los ejecutivos de atencidn del IPS, seran materia de las coordinaciones, fujos de
trabajo y mecanismos internos que se traduciran en la o las Fichas de Atencidn yio “Aprende
Sobre” propios del portal web www.chileatiende.cl, v todos Ios documentos de caracter instructivo
0 educacional para ejecutivos institucionales, contendidos en su Biblioteca de Canales de
Atencion, de acuerdo a los procedimientos de trabajo que el IPS tiene actualmente disponibles en
el ambito de su Modelo de Atencién Multicanal con Escalamiento de Casos Complejos. Lo anterior,
sin perjuicio de las instrucciones de operacion gue se impartan a través de [a Subdireccion de
Servicios al Cliente de! IPS.

Las partes entienden Que para el perfeccionamiento de estos tramites Yy servicios, es esencial fa
participacion activa del SENCE a ravés de su inclusion en la Red de Expertos institucionales
sujetos a las funciones ¥ plazos propios del Modelo de Atencion del IPS y {a provision constante de
insumos, informacion, contenidos y actualizaciones relevantes y necesarios para la entrega integra,
perfecta y oportuna de las prestaciones de la presente clausula,

Se deja constancia de |a posibilidad de incorporar ofras areas ylo tareas que ambas entidades
determinen en el marco de Ia legislacion vigente v en el ambito del presente convenio de
colaboracion, las que constaran en documentos Anexos, que para todos los efectos se entenderan
como parte integrante del presente instrumento.

En el ambito de aplicacion territorial, queda establecido que este convenio liene cobertura
nacional en la medida de las posibilidades estructurales y capacidades existentes en ol |PS,

considerando el estado actual del desarrolic de sy Modelo de Atencion Multicanal con
Escalamiento de Casos Complejos.”

TERCERO: Se modifica la clausula tercera del convenio de colaboracion, respecto de las
abligaciones del SENCE, agregando un numeral 6 al listado, que sefala lo siguiente:

“6.- Desarroflar jornadas de capacitacion en que se aborden la resolucion de problemas v el estudio
de casos complejos relacionados con los instrumentos, beneficios ¥ programas del SENCE, de
mado de lograr un dominio acabado de la informacién por parte de los fitncionarios de atencion”

CUARTO: Las partes acuerdan reemplazar inlegramente la clausula séptima del convenio oréinai
que viene en modificarse, por la siguiente: AR

"CLAUSULA SEPTIMA: ADMINISTRADCRES DEL CONVENIO.
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administracion y evaluacion del presente instrumento, tanto el IPS
olucicn Exenta, asignaran a funcionarios de su dependencia las
funciones de Administraderes Titular y Suplente de este convenio, asignacion que sera notificads a
la otra entidad en e plazo de 5 dias habiles contados desde la facha de [a tofal tramitacion del act
administrativo que perfecciona la mencionada asignacion.

Las obligaciones de los Administradores de este Convenio en cuanto a control, coordinacién y
gestion son las siguientes:

1. Obligaciones del Administrador de IPS

a. Velar por el adecuado y oportuno cumplimiento del convenio, especialmente lo referido a
las obligaciones y prestaciones contraidas por el SENCE,

b. Mantener actualizado un archivo —magnético y fisico- con la totalidad de los antecedentes
del convenio. Especialmente se considerg el deber de mantener informacion actualizada
sabre el comportamiento de |a demanda de! servicio en los canales IPS, la cual podra ser
transmitida a solicitud de| Administrador de la contraparte,

¢. Coordinar la prestacion de los servicios con cada una de las dreas, Divisiones ¥

Departamentos del Instituto ¥ sus pares de la Institucién en convenio que participan en |og
servicios prestados a través de los canales del IPS.

tendientes a corregir cualquier incumplimiento que se produzca en el comportamionto de
las atenciones de los tramites Y servicios comprometidos.

e. Certificar la recepcion a entera satisfaccion del Instituto de todos Ins INSUMOS y recursos
acordados si es el caso, para la ejecucion del convenic.

f. Revisar y aprobar los estados de control y monitoreo relacionados con la ejecucion del
convenio en los canales del IPS y con el comportamiento de las atenciones derivadas al
escalamiento de casos.

g. Mantener las coordinaciones con el organismo en convenio con of propésite de obtener
INsUMos para mantener aclualizadas en el IPS todas las insfrucciones Y procedimientos de
trabajo establecidos para la correcta atencion de los tramites y servicios que son su objelo.

h. Gestionar con la entidad €n convenio, el adecuado funcionamients de los recursgs e
NSUMos necesarios para otorgar las atenciones acordadas y velar por la activacion
oportuna y correcta de los sistemas ¥ procedimientos de contingencia preestablecidos.

. Apoyar en e mejoramiento de los procesos y lograr los acuerdos que sean pertinentes
para el mejor desarrollo del convenio.

j- Mantener y garantizar las condiciones generales Y especiales para asegurar os niveles de
servicio coherentes con el Modelo de Atencion IPS, en refacién con los tramites y servicios
materia de este convenio, siempre en relacion directa con el Administrador del convenio
por parte del SENCE.

K. Informar al Administrador de la Institucion en convenio de cualquier contingencia y madidas
de mitigacion que afecte [a operacion y atencién del usuario en los IPS, en un plazo
maximo de 72 horas habiles si [a contingencia puede ser predecible o inmediatamente
ocurrida, en caso de ser imprevista

I &n general, desarrollar lodas las acciones referidas al control, coordinacion y gestion gue
aseguren la ejecucion cabal, perfecta y oportuna del convenio,

2. Obligaciones del Administrador det SENCE

a. Velar por el adecuado y oportuno cumplimiento del convenio, especiaimente o referido a
las obligaciones Yy prestaciones del [PS.

b.  Mantener actualizado un archivo ~magnético y fisico- con la totalidad de los antepedente

del convenio Y proveer el acceso a su sistema de registro de datos u otro q %%?3
finalidad informar estadisticas y comportamientos de 'a demanda de ese of '
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canales IPS. Solo si aquelio no fuere posible, debera informar mensualmente al IPS sobre
dichos comportamientos bajos los parametros Y en las oportunidades que se acuerden
directamente con la contraparte.

¢. Ejercer la representacion oficial y valida de la institucién y de los acuerdos que se
establezcan,

e. [nformar al Administrador IPS con una antelacion de -al menos- 30 dias habiles, sobre los
cambios que se produzcan en log tramites y servicios convenidos, en cualquiera de sus
aspectos, con la finalidad de dar lugar a las acciones de capacitacion, instalacion o cambio
de plataformas tecnoldgicas y actuatizacion de contenidos e instrucciones, en todo o que
sea perlinente con la finalidad de cumplir con Ia cbligacién principal de asegurar la
continuidad operativa del servicio en los canales de IPS,

f. Mantener y garantizar las condiciones generales y especiales para asegurar los niveles de
servicio coherentes con el Modelo de Atencian IPS, en ralacion con los ramites y servicios
materia de este convenio, y siempre en relacion directa con el Administrador IPS. Esto

cubrir los canales de atencién de {PS ante sobrademandas estacionales y contingencias
que ocurran y que sean debidamente informadas Y gestionadas entre ambos
administradores de convenio desde un plazo ne inferior a los 60 dias habiles de anteiacion.

g Asegurar con una antelacién, en caso de nusvos servicios, no inferior a 60 dias habiles
corridos la disponibilidad para IPS de todas las fuentes necesarias para elaborar de
acuerdo a sus procesos internos, el material de contenidos e instrucciones gue se
requieren de acuerdo a su Modelo de Atencion (incluye Instrucciones de Trabajo, Fichas,
Cartillas, material de Apoyo para capacitar, efc).

h. Asegurar que en todas las regiones el servicio prestara capacitaciones presenciales o en
moedalidad virtual a los efecutivos de atencisn de IPS, siempre que se introduzean tramites.
Servicios o productos nuevos o se incorporen medificaciones sustanciales an los mismos.

I Asegurar que el tiempo de respuesta para la entrega de claves o de sy aclualizacion —
segin sea el caso- correspondera a una gestion dentro de las 48 horas contadas desde la
recepcion de la solicitud en el |PS.

. Como parie de la obligacion de velar porgue su servicic mantenga la continuidad operativa
de todas sus plataformas y sistemas necesarios para las atenciones de sus usuarios en
IPS, debe informar al Administrador de IPS sobre cualquier contingencia v medidas de
mitigacion que afecte ia operacion y atencion del usuario, en un plazo maximo de 72 horas
st la contingencia puede ser predecible o inmediatamente ocurrida, en caso de ser
imprevista.

k. Validar por escrito todos los contenidos y procedimientos de atencion canalizados por el
Administrador IPS, que se pongan a disposicién o se indiquen especificamente a los
ejecutivos de atencion de IPS, dentro de los plazos que se indiguen en cada caso, los que
en ningun caso podran exceder las 48 horas habiles.

I Asegurar que el tiempo de respuesta ante cualquier consulta o solicitud levantada por el
Administrador IPS sera abordada de inmediat » Comprometiendo en el mas breve plazo
posible la respuesta completa y necesaria para satisfacer el requerimiento de atencion de
tPS en favor de los beneficiarios de su sarvicio,

m. En general, desarrollar todas las acciones referidas al cantrol, coordinacién y gestion que
aseguren la efecucion cabal, petfecta y oportuna del convenio.

conlraparte, retrasos en Ig entrega o actualizacion de claves Y en general, incumpltmie >
de los plazos establecidos en este instrumento. j
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A su vez, ambos Administradores del convenio seran responsables de informar a sus respectivas
contrapartes e internamente en todas las Areas, Divisiones, Departamentos, Unidades o Secciones
Que correspondan en su respectivo servicio, de la evolucion que sostengan en el tiempo Jas
atenciones a los usuarios, con Ia finalidad de generar los resuttados esperados en la calidad de la

taso para satisfacer la continyidad operativa dal sei'vicio en todos sus aspectos.
En todas aquellas regiones donde el SENCE lenga o tuviere en el futuro oficina regional, deberg
nombrar de igual modo, un Administrador Regional para los efectos de este convenio, quien

debidamente documentados ¥ aprobados a mas tardar al quinto dia habil de su celebracian, los
que en todo caso deberan ser remitidos al respectivo Administrader Nacional dentro de las 72
horas siguientes a sy aprobacion por las partes.

Los acuerdos de los Administradores, conformaran Anexos del presente convenio y s entenders
que forman parte del mismo, para todos los efectos legales.”

QUINTO: MODIFICACIONES.

Déjese establecido, que las presentes modificaciones no implican transferencia de recurses, y que
ef todo lo no modificado por el presenta instrumento mantienen su plena vigencia las disposiciones
deil Convenio original, aprobade por Ia Resolucion Exentg N° 72, det afio 2011,

EJEMPLARES y PERSONERIAS.

La personeria de don Pedro Goic Boroevic, para actuar en representacion del Servicio Nacional

de Capacitacion y Empleo consla en &l Decrefo Supremo N° 93 de 24 de octubre de 2014, del
Ministerio del Trabajo y Prevision Social,

La personeria de don Patricio Alejandro Coronado Rojo, para representar al Instituio de

Prevision Social, consta en el Decreto Supremo N°4, de fecha 09 de febrero de 2015, del
Ministerio del Trabajo y Prevision Social,

La presente modificacion de convenio de colaboracién Se suscribe en cuatro ejemplares, quedando
dos de eflos en poder del Instituto de Prevision Sacial ¥ los dos restantes en poder del SENGE

'SERVICIO NACIONAL DE
CAPACITACION Y EMPLEO
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